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Low Back Pain (LBP) merupakan nyeri yang dirasakan di bagian punggung 
bawah dan penyakit ini sering di alami di negara maju atau berkembang. Kualitas 
pelayanan memliki beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien 
diantaranya faktor reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pasien Low Back Pain di poli akupunktur Rumah Sakit 
Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta. Metode penelitian adalah kuantitatif 
dengan rancangan penelitian cross sectional. Sampel penelitian berjumlah 47 
responden. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. 
Analisis secara univariat dan bivariat dengan uji chi-square, tingkat signifikan 
p<0,05. Hasil penelitian dengan uji univariat, menyataka bahwa pasien dengan 
nilai baik terhadap faktor reliabilitas mendapatkan sebanyak 28 responden 
(59,6%), daya tanggap sebanyak 34 responden (72,3%), jaminan sebanyak 34 
responden (72,3%), empati sebanyak 41 responden (87,2%), bukti fisik sebanyak 
36 responden (76,6%) dan yang mendapakan kepuasan dengan nilai buruk 
sebanyak 13 responden (27,7%). Ada hubungan antara fakor reliabilitas p-value 
(0,001), faktor daya tanggap p-value (0,003), faktor jaminan p-value (0,003), 
faktor empati p-value (0,004), faktor bukti fisik p-value (0,001) terhadap kepuasan 
pasien Low Back Pain di poli akupunktur Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R  
Soeharso Surakarta. 
 
Kata kunci    : Kualitas pelayanan (reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, 




Low Back Pain (LBP) is a pain that is felt in lower back and this diseases is often 
expenrienced in developed or developing countries. Service quality has several 
factors that affect patient satisfaction such as reliability factor, responsiveness, 
assurance, empathy and physical evidence. This research aims to know the 
relation between service quality to low back pain patient satisfaction in 
akupuncture clinic of Ortopedic Prof. DR. R Soeharso Surakarta Hospital. 
Research method is quantitative with cross sectional study design. Sample of 
study amounted to 47 respondents. The instrument used in this study is a 
questionnaire. Univariate and bivariate analysis by chi-square test with 
significant level p<0,05. The results of research with a univariate test, states that 
patients with good value of relibility factor get as many as 28 respondents 
(59,6%), responsiveness 34 respondents (72,3%), assurance 34 respondents 
(72,3%), empathy 41 respondents (87,2%), physical evidence 36 respondents 
(76,6%) and who get satisfaction with as much bad value are 13 respondents 
(27,7%). There are relationship between reliability factor p-value (0,001), 
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responsiveness p-value (0,003), assurance p-value (0,003), empathy p-value 
(0,004), physical evidence p-value (0,001) to low back pain patient satisfaction in 
akupunkture clinic of Ortopedi Prof. DR. R. Soeharso Surakarta Hospital. 
 
Keyword : Keyword : quality serve (reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, physical evidence), satisfaction. 
 
1. PENDAHULUAN 
Pelayanan akupunktur merupakan salah satu upaya untuk meningkatkan 
pelayanan secara optimal di rumah sakit. Pelayanan akupunktur dapat berdiri 
sendiri dan berintegrasi dengan pengobatan lain yang tersedia di rumah sakit 
(Saputra, 2012). Akupunktur memiliki fungsi untuk mengatasi gangguan tubuh 
yang berhubungan dengan saluran nafas, syaraf mata, gangguan pencernaan, 
saraf dan otot seperti nyeri, kelemahan, kelumpuhan dan radang sendi (WHO, 
2008). 
Low Back Pain adalah masalah kesehatan yang sering dijumpai di 
masyarakat. LBP merupakan kondisi yang tidak nyaman disertai nyeri pada 
pinggang bawah apabila melakukan pergerakan atau mobilitas. Obesitas, stres, 
dan depresi terkadang dapat memicu terjadinya LBP. Penderita LBP kronis 
biasanya mengalami ketergantungan dengan beberapa jenis analgesi dan 
sebagai alasan terbanyak dalam mencari pengobatan (Muttaqin, 2008).LBP 
sering dijumpai di negara maju sekitar 70-80% terjadi pada usia produktif dan 
lansia. Di Amerika angka kejadian LBP pada usia 18-56 tahun terdapat lebih 
dari 500.000 kasus, prosentase LBP mengalami peningkatan sebanyak 59% 
dalam kurung waktu lima tahun (Wheleer, 2013). 
Pelayanan akupunktur merupakan salah satu bentuk jasa pelayanan 
yang ditawarkan secara terorganisir untuk menciptakan kepuasan pada 
pelanggan, Kepuasan pelayanan dipengaruhi oleh kualitas kinerja pelayanan 
terhadap pelanggan atau pasein setelah mengikuti pengobatan tersebut. 
Pengukuran pada indikasi kualitas pelayanan kesehatan pada salah satu 
pelayanan di rumah sakit dapat tercermin pada persepsi pasien yang telah 
menerima pelayanan kesehatan. Persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan 
merupakan penilaian secara menyeluruh atas keunggulan suatu jasa atau 
pelayanan. Kepuasan pelanggan tergantung pada kinerja produk relatif 
terhadap ekspektasi pelanggan atau pasien. Apabila kinerja pelayanan yang 
telah dilakukan tidak memenuhi ekspektasi, maka pelanggan atau pasien 
kecewa dan apabila kinerja sesuai dengan ekspektasi pelanggan maka 
pelanggan atau pasien merasakan kepuasan atau jika pelayanan yang telah 
dilakukan kepada pelanggan atau pasien melebihi ekspektasi maka pelanggan 
atau pasien akan merasa sangat puas (Kotler, 2008) (Tjiptono, 2009). 
Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan pada pasien LBP yang 
memilih pelayanan akupunktur, mereka mengeluhkan perlu adanya 
peningkatan dalam pelayanan yang terdiri atas beberapa faktor risiko yang 
dapat mempengaruhi kepuasan pasien yaitu faktor risiko reliabilitas, faktor 
risiko daya tanggap, faktor risiko jaminan, faktor risiko empati, dan faktor 
risiko bukti fisik. 
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Kepuasan pasien dipengaruhi oleh beberapa faktor risiko yang telah 
ditentukan. Oleh karena itu faktor risiko tersebut harus diperhatikan dengan 
baik untuk meningkatkan kepuasan pasien terhadap pelayanan di poli 
Akupunktur Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Surakarta. Berdasarkan latar 
belakang masalah maka peneliti tertarik untuk melaksanakan penelitian tentang  
hubungan antara kualitas pelayanan tehadap kepuasan pasien Low Back Pain di 
poli akupunktur Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta. 
 
2. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif analitik dengan metode 
cross-sectional. Tempat penelitian ini di Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. 
Soeharso Surakarta pada bulan Septermber 2017. Populasi dalam penelitian ini 
sebanyak 63 penderita LBP dan sampel yang digunakan pada penelitian ini 
sebanyak 47 penderita LBP. Teknik pengambilan sampel dengan simple 
random sampling. Jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif 
menggunakan instrument kuesioner. Selanjutnya data yang diperoleh dianalisis 
dengan uji univariat dan bivariat dengan menggunakan software aplikasi SPSS. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Analisis Univariat  
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Reliabilitas, Daya 
Tanggap, Empati, Jaminan, Bukti Fisik, dan Kepuasan. 























































Tabel 2 menunjukkan bahwa distribusi frekuensi responden 
berdasarkan faktor reliabilitas tertinggi dengan kategori baik sebanyak 28 
responden (59,6%). Faktor daya tanggap tertinggi dengan kategori baik 
sebanyak 34 responden (72,3%). Faktor jaminan tertinggi dengan kategori 
baik sebanyak 34 responden (72,3%). Faktor empati dengan kategori baik 
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sebanyak 41 responden (87,2%). Faktor bukti fisik dengan katagori baik 
sebanyak 39 responden (83%). Tingkat kepuasan dengan kategori baik 
sebanyak 34 responden (72,3%) dan kategori buruk sebanyak 13 
responden (27,7%). 
3.2 Analisis Bivariat 
Tabel 3. Hubungan Antara faktor reliabilitas, daya tanggap, empati, 
jaminan dan bukti fisik terhadap kepuasan 
 
Responden yang memberikan penilaian baik terhadap aspek 
reliabilitas cenderung memiliki kepuasan yang baik sebanyak 27 
responden (96,4%). Sedangkan responden yang memiliki penilaian buruk 
terhadap aspek reliabilitas cenderung memiliki kepuasan yang buruk 
sebanyak 12 responden (63,2%). Hasil uji statistis yang menunjukkan p-
value sebesar 0,001 dan r sebesar 0,547 atau Ho ditolak, maka dapat 
disimpulkan bahwa faktor reliabilitas memiliki hubungan signifikan dan 
memiliki tingkat korelasi yang cukup terhadap kepuasan .  
Responden yang memberikan penilaian baik terhadap aspek daya 
tanggap cenderung memiliki kepuasan yang baik sebanyak 29 responden 
(85,3%), sedangkan responden yang memiliki penilaian buruk terhadap 
aspek daya tanggap cenderung memiliki kepuasan yang buruk sebanyak 8 
responden (61,5%) dengan p-value sebesar 0,003 dan r sebesar 0,424 atau 
Ho ditolak maka dapat disimpulkan bahwa faktor daya tanggap memiliki 
hubungan signifikan dan memiliki tingkat korelasi yang cukup terhadap 
kepuasan. Responden yang memberikan penilaian baik terhadap aspek 
jaminan cenderung memiliki kepuasan yang baik sebanyak 29 responden 
(85,3%), sedangkan responden yang memiliki penilaian buruk terhadap 
aspek jaminan cenderung memiliki kepuasan yang buruk sebanyak 8 
  Kepuasan 
Kategori Baik Buruk Total p-value R 
N % n % N % 
Reliabilitas         
Baik 4 10,0 36 90,0 41 100 0,001 0,486 
Buruk 5 71,4 2 28,6 6 100   
Daya tanggap         
Baik 5 12,5 35 87,5 40 100 0,018 0,375 
Buruk 4 57,1 3 42,9 7 100   
Jaminan          
Baik 5 12,2 36 87,8 41 100 0,009 0,419 
Buruk 4 66,7 2 33,3 6 100   
Empati          
Baik 5 12,2 36 87,8 41 100 0,009 0,419 
Buruk 4 66,7 2 33,3 6 100   
Bukti fisik         
 Baik  4 10,3 35 89,7 39 100 0,004 0,446 
Buruk 5 62,5 3 37,5 8 100   
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responden (61,5%) dengan p-value sebesar 0,003 dan r sebesar 0,424 atau 
Ho ditolak, maka dapat disimpulkan bahwa faktor jaminan memiliki 
hubungan signifikan dan memiliki tingkat korelasi yang cukup terhadap 
kepuasan.  
Responden yang memberikan penilaian baik terhadap aspek empati 
cenderung memiliki kepuasan yang baik sebanyak 33 responden (80,5%), 
sedangkan responden yang memiliki penilaian buruk terhadap aspek 
empati cenderung memiliki kepuasan yang buruk sebanyak 5 responden 
(83,3%) dengan p-value sebesar 0,004 dan r sebesar 0,430 atau Ho ditolak 
maka dapat disimpulkan bahwa faktor empati memiliki hubungan 
signifikan dan memiliki tingkat korelasi yang cukup terhadap kepuasan. 
Responden yang memberikan penilaian baik terhadap aspek bukti fisik 
cenderung memiliki kepuasan yang baik sebanyak 31 responden (80,5%), 
sedangkan responden yang memiliki penilaian buruk terhadap aspek bukti 
fisik cenderung memiliki kepuasan yang buruk sebanyak 8 responden 
(72,7%) dengan p-value sebesar 0,001 dan r sebesar 0,487 atau Ho ditolak 
maka dapat disimpulkan bahwa faktor bukti fisik memiliki hubungan 
signifikan dan memiliki tingkat korelasi yang cukup terhadap kepuasan. 
Variabel daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik 
menggunakan Fhiser Exact Test dikarenakan syarat untuk nilai hitung 
menggunakan uji Chi-square tidak terpenuhi yaitu memiliki cell  dengan 
nilai expected <5 lebih dari 20% total cell. 
3.3 Pembahasan 
3.3.1 Hubungan Antara Faktor Reliabilitas Terhadap Kepuasan Pasien 
LBP 
Hasil dari uji univariat terhadap faktor reliabilitas sebesar 28 
responden (59,6%) atau lebih dari setengah dari keseluruhan sampel 
mengatakan bahwa faktor reliabilitas memiliki penilaian baik.  
Pada butir pertanyaan yang telah diajukan, pada pertanyaan 
nomor satu dan lima hanya memiliki presentase kurang dari 50% 
dengan kata lain pasien atau responden masih merasa kurang dalam 
kelengkapan unit pelayanan dan kehandalan terapis saat melakukan 
pelayanan. Menurut penelitian yang dilakukan Ulinuha (2014), faktor 
reliabiltas  pada suatu rumah sakit dalam melakukan pelayanan seperti 
kecepatan, akurasi dan sesuai dengan yang telah dijanjikan kepada 
pasien akan berdampak baik terhadap tingkat kepuasan pasien 
terhadap pelayanan yang telah diberikan.  
Berdasarkan hasil uji analisis statistik hubungan antara faktor 
reliabilitas terhadap kepuasan pasien LBP dengan nilai p-value = 
0,001, dan r = 0,547 maka dapat disimpulkan bahwa faktor reliabilitas 
memiliki  tingkat korelasi yang cukup terhadap kepuasan pasien LBP. 
Berdasarkan penelitian ini diperoleh nilai p-value 0,001 < 0,05 maka 
dapat disimpulkan Ho ditolak yang artinya ada hubungan yang 
signifikan antara faktor reliabilitas terhadap kepuasan pasien LBP di 




Penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh faktor reliabilitas 
terhadap kepuasan pasien LBP dengan penilaian baik dan kepuasan 
baik sebanyak 27 responden (96,4%) dalam penyediaan jasa layanan 
yang akurat sesuai dengan kebutuhan pasien dibandingkan dengan 
pasien LBP yang memiliki penilaian buruk terhadap faktor reliabilitas 
dan kepuasan pelayanan sebanyak 12 responden (63,2%). Faktor ini 
didukung dengan keterlambatan pengiriman berkas rekam medis 
pasien yang dapat menimbulkan kesalahan dalam pemberian 
pelayanan akupunktur. Pelayanan cepat jika ≤ 10 menit dan tidak 
cepat jika > 10 menit (Depkes, 2006). 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Hidayah (2014), 
didapatkan hasil analisa data uji t menunjukkan hasil p-value (0,000) 
yang berarti p-value < 0,05 yang artinya ada hubungan antar faktor 
reliabilitas terhadap kepuasan pasien BPJS terhadap kualitas 
pelayanan proider tingkat pertama dokter keluarga di Surakarta. 
Faktor reliabilitas, berkaitan dengan kemampuan penyedia jasa 
layanan untuk memberikan pelayanan yaitu janji ditepati sesuai jadwal 
dan diagnosis yang terbukti akurat (Tjiptono, 2009). 
3.3.2 Hubungan Antara Faktor Daya Tanggap Terhadap Kepuasan 
Pasien LBP 
Hasil dari uji univariat terhadap faktor daya tanggap sebesar 34 
responden (72,3%) atau lebih dari setengah dari keseluruhan sampel 
mengatakan bahwa faktor daya tanggap memiliki penilaian baik.  
Pada indikator pertanyaan yang berisi tentang terapis yang 
tanggap dan dapat bekerja sama dengan pasien dalam menaati tata 
tertip hanya mendapatkan respon baik sebanyak 57% dari total 
responden. Menurut penelitin yang telah dilakukan Ulinuha (2014), 
memeberikan perhatian dan komunikasi yang baik secara individual 
terhadap pasien akan memberikan dampak terhadap loyalitas dan 
kepuasan pasien terhadap pelayanan yang telah diberikan. 
Berdasarkan hasil uji analisis statistik hubungan antara faktor 
daya tanggap terhadap kepuasan pasien LBP dengan nilai p-value = 
0,003 dan r = 0,424 maka dapat disimpulkan bahwa faktor daya 
tanggap memiliki korelasi yang cukup terhadap kepuasan. 
Berdasarkan penelitian ini diperoleh p-value 0,003 < 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa Ho ditolak yang artinya ada hubungan yang 
signifikan antara faktor daya tanggap terhadap kepuasan pasien LBP 
dan  memiliki korelasi yang cukup terhadap kepuasan pasien LBP. 
Hasil penelitian diperoleh bahwa tingkat tertinggi penilaian baik 
terhadap faktor daya tanggap dan kepuasan sebanyak 29 responden 
(85,3%) sedangkan responden dengan penilaian buruk terhadap faktor 
daya tanggap dan kepuasan sebanyak 8 responden (61,5%). Terapis 
juga sebagai tempat berbagi masalah kesehatan sehingga pasien 
merasa selalu diperhatikan. Tetapi apabila banyak pasien yang datang 
berkunjung terkadang terapis jarang memperhatikan pasiennya 
dikarenakan kurangnya tenaga pelaksana dengan 2 orang terapis untuk 
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12 tempat tidur terapi sehingga masing-masing terapis memegang 6 
pasien secara bersamaan. Menurut Saputra (2012), kebutuhan tenaga 
akupunktur terdiri dari: 1 dokter penanggung jawab, 2 terapis 
akupunktur dan 1 tenaga administrasi untuk 1 ruangan dengan 4 
tempat tidur terapi. Oleh karena itu, kurangnya terapis juga dapat 
mempengaruhi perhatian kepada pasien.  
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Hidayah (2015) 
didapatkan hasil uji t menunjukkan hasil p-value (0.000) maka Ho 
ditolak yang artinya ada hubungan signifikan antara faktor daya 
tanggap terhadap kepuasan pasien BPJS terhadap kualitas peyanan 
provider tingkat pertama dokter keluarga di Surakarta. 
3.3.3 Hubungan Antara Faktor Jaminan Terhadap Kepuasan Pasien 
LBP  
Hasil dari uji univariat terhadap faktor jaminan menunjukkan 
bahwa faktor jaminan memiliki penilaian baik sebanyak 34 responden 
(72,3%). Faktor jamian dalam penelitian ini menunjukkan hasil yang 
baik karena pemberian pelayanan dengan aman dan memiliki 
pemeliharaan yang baik dalam perawatan penyakit memiliki pengaruh 
yang baik dalam kesembuhan pasien.  
Pada indikator pertanyaan tentang keterampilan terapis yang 
dapat menjamin kenyamanan pasien saat berobat hanya memiliki 
persentase 49% dari total responden. Hasil tersebut menandakan 
bahwa kurangnya keterampilan terapis dalam menjamin kenyaman 
pasien dapat berpengaruh terhadap kepuasan pasien setelah melakukan 
pengobatan. Menurut Kiswanto (2006) pemberian jamian kepadan 
masyarakat untuk mendapakan kenyamanan dan keamanan dalam 
pelayanan kesehatan memberikan dampak positif terhadap 
peningkatan kualitas kesehatan masyarakat umum. 
Hubungan antara faktor jaminan terhadap kepuasan pasien LBP 
dengan nilai p-value = 0,003 dan nilai r = 0,424, maka dapat 
disimpulkan bahwa Ho ditolak yang berarti faktor jaminan memiliki 
hubungan yang signifikan dengan p-value 0,003 < 0,05, dan memiliki 
tingkat korelasi yang cukup terhadap kepuasan pasien LBP. Penelitian 
ini menunjukkan bahwa hubungan antara faktor jaminan terhadap 
kepuasan pasien LBP dengan penilaian baik sebanyak 29 responden 
(85,3%). Sedangkan dengan responden dengan penilaian buruk 
terhadap faktor jaminan dan kepuasan sebanyak 8 responden (61,5%).  
Menurut hasil observasi yang dilakukan, biaya terapi akupunktur 
yang tidak dijamin oleh asuransi pemerintah maupun swasta sehingga 
pasien harus membayar sendiri biaya terapi akupunktur tersebut. 
Pasien yang kurang mampu pasti akan keberatan dengan biaya terapi 
akupunktur sekitar Rp 50.000,00 – Rp 100.000,00 sesuai dengan 
kondisi penyakit pasien. Faktor lain yaitu poli akupunktur yang 
terletak di tengah-tengah rumah sakit, jauh dari kantin dan antrian 
yang banyak membuat keluarga pasien sadar akan kebutuhan makan 
dan minum yang diperlukan selama terapi. Hal tersebut menjadi 
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perhatian lebih bagi keluarga dan pasien untuk melakukan terapi 
akupunktur di rumah sakit ortopedi. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Hidayah (2015), 
didapatkan hasil uji t dengan p-value 0,000 maka Ho ditolak yang 
artinya ada hubungan signifikan antara faktor jaminan terhadap 
kepuasan pasien BPJS terhadap kualitas peyanan provider tingkat 
pertama dokter keluarga di Surakarta.   
3.3.4 Hubungan Antara Faktor Empati Terhadap Kepuasan Pasien 
LBP 
Hasil uji univariat menunjukkan bahwa faktor empati memiliki 
penilaianbaik sebanyak 41 responden (87.2%). Hal ini dapat 
dipengaruhi oleh kemampuan terapis terhadap pemberian perhatian 
dan pemahaman kepada pasien.  
Dari hasil wawancara yang dilakukan pada indikator pertanyaan 
tentang terapis yang mau mendengarkan keluhan pasien hanya 
memiliki presentase 30% dari total responden, hasil tersebut dapat 
berpengaruh terhadap kepuasan pasien saan melakukan pengobatan. 
Seorang terapis memberikan perhatian yang baik saat melakukan 
tindakan akan berpengaruh pada tingkat kepuasan pasien dan 
membeikan pengaruh baik terhadap kesembuhan pasien. Selain itu, 
dengan memberikan informasi tentang penyakit yang dialami, 
memberitahu perkembangan penyakit, nasihat dan saran untuk 
penderita LBP akan menimbulkan rasa nyaman dan puas setelah 
melakukan terapi. 
Hubungan antara faktor empati terhadap kepuasan pasien LBP 
dengan nilai p-value = 0,004 dan nilai r = 0,430, maka dapat 
disimpulkan bahwa Ho ditolak yang berarti faktor empati memiliki 
hubungan yang signifikan dengan p-value 0,004 < 0,05, dan memiliki 
tingkat korelasi yang cukup terhadap kepuasan pasien LBP. Penelitian 
ini menunjukkan bahwa pengaruh faktor empati terhadap kepuasan 
pasien LBP dengan penilaian baik sebanyak 33 responden (80,5%). 
Sedangkan responden dengan penilaian buruk terhadap faktor empati 
dan kepuasan sebanyak 5 responden (83,3%).  
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Hidayah (2015), 
didapatkan hasil uji t dengan p-value 0,000 maka Ho ditolak yang 
artinya ada hubungan signifikan antara faktor empati terhadap 
kepuasan pasien BPJS terhadap kualitas peyanan provider tingkat 
pertama dokter keluarga di Surakarta. 
Menurut Fauziah (2014), empati merupakan sikap yang 
memiliki dimensi kognitif dan afektif untuk mengetahui maksud dan 
tujuan sseorang yang akan membantu orang tersebut dalam situasi 
sulit dari lingkungan atau diri sendiri. 
 




Ketersediaan bahan dan alat sebagai penunjang dalam terapi 
merupakan kebutuhan yang harus dipenusi sebagai salah satu faktor 
yang mempengaruhi kepuasan pasien. Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa faktor empati memiliki penilaian baik sebanyak 
36 responden (76,6%).  Dari hasil penelitian tersebut menujukkan 
bahwah ketersediaan alat dan bahan untuk menunjang proses terapi 
cukup baik, akan tetapi perlu ditingkatkan agar kualitas pelayanan 
semakin meningkat dan agar tercapai pelayanan yang maksimal. 
Hasil wawancara terhadap responden menyatakan bahwa 
indikator pertanyaan terhadap ruang tunggu pasien yang luas hanya 
mendapatkan 55% dari total responden dan dapat diartikan bahwa 
masih banyak yang mengeluhkan tentang luasnya ruang tunggu 
pasien. Menurut Gunardi dan Andi Sentosa (2014), bukti fisik 
memiliki pengaruh terhadap minat pelanggan atau pasien untuk 
menggunakan kembali fasilitas yang di sediakan oleh suatu instansi 
atau penyedia jasa pelayanan.  
Hubungan antara faktor empati terhadap kepuasan pasien LBP 
dengan nilai p-value = 0,001 dan nilai r = 0,487, maka dapat 
disimpulkan bahwa Ho ditolak yang berarti faktor bukti fisik memiliki 
hubungan yang signifikan dengan p-value 0,001 < 0,05, dan memiliki 
tingkat korelasi yang cukup terhadap kepuasan pasien LBP. 
Penelitian ini menunjukkan bahwa hubungan antara faktor bukti 
fisik terhadap kepuasan pasien LBP dengan penilaian baik sebanyak 
31 responden (81,6%). Sedangkan responden dengan penilaian buruk 
terhadap bukti fisik dan kepuasan sebanyak 8 responden (72,7%).  
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Hidayah (2015), 
didapatkan hasil uji t dengan p-value 0,000 maka Ho ditolak yang 
artinya ada hubungan signifikan antara faktor bukti fisik terhadap 
kepuasan pasien BPJS terhadap kualitas pelayanan provider tingkat 
pertama dokter keluarga di Surakarta.     
3.3.6   Kepuasan Pasien LBP 
Kepuasan pasien merupakan penilaian pasien setelah 
mendapatkan pelayanan. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan 
bahwa responden dengan penilaian tingkat kepuasan baik sebanyak 34 
responden (72,3%). Dalam penelitian ini terdapat 13 responden 
(27,7%) dengan penilaian buruk terhadap kepuasan dikarenakan 
kurangnya dari segi ekonomi dan waktu yang mengakibatkan pasien 
enggan untuk melakukan terapi akupunktur dan memiliki penilaian 
buruk terhadap pelayanan akupunktur. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan 
Saputro (2015), menyatakan bahwa ada hubungan antara kualitas 
pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan kepada pasien 
dengan nilai p-value = 0,001 terhadap pelayanan rawat jalan 
tanggungan BPJS. Hasil ini didukung dengan penelitian yang telah 
dilakukan oleh Normasari dkk (2013), menyatakan bahwa nilai p-
value = 0,000 yang berarti bahwa Ho ditolak, maka kualitas pelayanan 
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memiliki hubungan yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan 




(1) Ada hubungan antara faktor reliabilitas terhadap kepuasan pasien LBP 
yang berobat di poli akupunktur Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. 
Soeharso Surakarta. 
(2) Ada hubungan antara faktor daya tanggap terhadap kepuasan pasien 
LBP yang berobat di poli akupunktur di Rumah Sakit Ortopedi Prof. 
Dr. R. Soeharso Surakarta. 
(3) Ada hubungan antara faktor jaminan terhadap kepuasan pasien LBP 
yang berobat di poli akupunktur di Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. 
Soeharso Surakarta. 
(4) Ada hubungan antara faktor empati terhadap kepuasan pasien LBP 
yang berobat di poli akupunktur di Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. 
Soeharso Surakarta. 
(5) Ada hubungan antara faktor bukti fisik terhadap kepuasan pasien LBP 
yang berobat di poli akpunktur di Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. 
Soeharso Surakarta. 
4.2 Saran 
(1) Bagi Rumah Sakit 
a. Pelayanan rumah sakit lebih ditingkatkan lagi terutama di bagian 
pendaftaran rekam medis sehingga dalam mendistribusikan 
dokumen rekam medis tidak terlambat yang mengakibatkan banyak 
antrian di ruang tunggu. 
b. Pemberian kesempatan bagi tenaga akupunktur untuk selalu ikut 
serta dalam seminar pelatihan dan keterampilan secara rutin agar 
dapat meningkatkan kemampuan kualitas pelayanan dari terapis 
terhadap pasien. 
c. Pemberian reward atau hadiah kepada tenaga akupunktur yang 
memiliki kinerja yang baik agar berdampak positif terhadap 
pelayanan akupunktur. 
d. Fasilitas seperti kursi roda harap ditambah di poli akupunktur agar 
pasien tidak meminjam sendiri ke poli akupunktur. 
(2) Bagi Petugas Kesehatan 
Petugas kesehatan hendaknya selalu memberikan pelayanan 
yang terbaik dan memberikan kenyamanan kepada pasien. Selalu 
komunikatif dan loyal terhadap pasien. Kelengkapan sarana yang ada 
agar selalu di rawat dengan baik dan sesuai prosedur. Kinerja yang 
baik dari terapis diharapkan dapat meningkatkan nilai kepuasan pasien 
terhadap pelayanan yang telah diberikan. 
 
  
(3) Bagi Masyarakat 
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Bagi masyarakat terutama penderita LBP agar dapat 
meningkatkan kesadaran dan kewaspadaan terhadap dampak yang 
terjadi dengan memperhatikan faktor risiko terjadinya LBP dan 
bekerja sama dalam memberikan saran atau kritikan terhadap 
pelayanan akupunktur yang telah dilakukan oleh terapis serta 
mengikuti anjuran dan tata tertib yang ada. 
(4) Bagi Peneliti Selanjutnya 
Peneliti selanjutnya agar dapat melanjutkan penelitian dengan 
variabel lain selain kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan 
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